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0. Inleiding
Regelmatig stuit men bij het lezen van vakliteratuur - ook binnen vakge-
bieden als informatiesysteemontwikkeling - op het gebruik van termen
zoals effectiviteit en kwaliteit, zonder dat altijd duidelijk wordt of
hiermee twee verschillende begrippen bedoeld worden of dat van synonie-
men sprake is.
Omdat het mijzelf enige tijd heeft gekost deze begrippen te ordenen,
meen ik er goed aan te doen de vrucht van deze analyse ruimer bekend te
maken.
Een van de weinige auteurs die hierover eerder hebben gepubliceerd, is
prof.ir. Jan in 't Veld. Het onderhavige werk is niet alleen voor een
belangrijk gedeelte op zijn werk gebaseerd; hij was het ook die mij naar
aanleiding van een publikatie (7) de vraag stelde (6) die de directe
aanleiding tot deze studíe zou worden.
Mede door zijn publikaties (1,2) wordt in dit artikel een groter aantal
bij elkaar horende begrippen gepresenteerd dan oorspronkelijk de bedoe-
ling van de studie was.
Deze begrippen zijn: offers, resultaten, efficiéntie, effectiviteit,
produktiviteit, rendement en kwaliteit. (In 't Veld spreekt van 'effi-
ciency' .)
Dit artikel is als volgt opgebouwd. Na een korte hístorische achtergrond
waarin zal blijken dat de begrippen achter de termen ín de loop der tijd
zijn verschoven, wordt de formulering van In 't Veld en van Malotaux in
herinnering geroepen. Tenslotte volgt het resultaat van de onderhavige
studie.
1. Historische achtergrond
Volgens In 't Veld (2) blijkt men in alle disciplines onder effectivi-
teit de verhouding van twee resultaten te verstaan en onder produktivi-
teit de verhouding van resultaat en offer. (De begrippen resultaat en3
offer zullen in par. 2 gedefiniëerd worden.) Bij gebruik van het woord
efficiëntie verandert die situatie echter. In 't Veld (2) geeft voor-
beelden waaruit blijkt dat onder efficiéntie de ene auteur de verhouding
tussen twee resultaten (dus effectiviteit), een andere auteur de verhoir
ding tussen resultaat en offer (dus produktiviteit), en bijv. Van der
Schroeff (3) daaronder de verhouding van twee offers blijkt te verstaan.
Ook Simon (4) is tegen deze hinderlijke apraakverwarring aangelopen en
hij is het ontstaan van de verschillende betekenissen van het woord ef-
ficiéntie (efficiency) nagegaan. In 't Veld (2) zegt daarover: '~lij cocr
stateert dat tot het eínde van de negentiende eeuw effectiviteit en ef-
ficiency bijna als synoniemen worden beschouwd. De Oxford Dictionary
stelt bijvoorbeeld: 'efficíency is the fitness or power to accomplish
the purpose intended'; effectiveness, efficacy. Pas rond de eeuwwisse-
ling heeft efficiency er een tweede betekenis bijgekregen, namelijk de
verhouding van input tot output, zoals inspanning tot resultaat, uitga-
ven tot inkomsten, kosten tot resulterend genoegen." Merk op dat het
begrip dus van de verhouding tussen twee resultaten is opgeschoven in de
riehting van de verhouding tussen resultaat en offer. "In het scientific
management ontstaat daarna de derde betekenis, namelijk efficiency is de
verhouding tussen de werkelijke uitvoering en de standaard uitvoering."
Nu betreft het dus de verhouding tussen twee offers. De verschuiving zou
te maken kunnen hebben met het feit dat "wat voor de één een offer is,
voor een ander een resultaat kan vormen".
In 't Veld sluit zich bij Van der Schroeff aan voor wat betreft de defi-
nitie van efficiency. Deze definitie luidt (3):
Efficiency is een vergelijking van de op basis van de standaard bereken-
de kosten met de werkelijk gebrachte offers.
Dat in de literatuur in veel gevallen efficiency en produktíviteit als
synoniem voor dezelfde soort verhoudíng, namelijk tussen resultaat en
offer wordt gebruikt, verklaart In 't Veld (2) als volgt. "Degenen die
een onderscheid tussen beide woorden maken, zien een systeem als effi-
ciënter wanneer het een hogere produktiviteit heeft. Efficiency is dan
een verhouding tussen twee produktiviteitsgetallen. Dit laatste ligt
dicht tegen de hier afgeleide definitie aan, omdat men dan in de meeste
gevallen twee systemen met hetzelfde doel vergelijkt. De resultaten,4
doelen, zijn dan gelijk en de hogere produktiviteit i s alleen een gevolg
van een lager offer.
Inderdaad wordt in dat geval de hogere produktiviteit veroorzaakt door
een betere efficiency."
Merk op dat In 't Veld de term "veroorzaakt" gebruikt en dat dus in fei-
te in het woordgebruik van de door hem bedoelde auteurs oorzaak en ge-
volg onvoldoende gescheiden worden.
Wanneer men de term kwaliteít (en oudere schrijfwijzen en vertalingen
daarvan) opzoekt in goede woordenboeken (12,13,14,17,18,19,27), dan
blijkt deze term reeds in de middeleeuwen in West-Europa in gebruik te
zijn. Uit deze woordenboeken ontstaat het volgende (versimpelde) beeld.
Het gebruik is terug te voeren op Latijnse en Franse oorsprong. In
Nederland volgens (13) op Franse oorsprong, welke op de Latijnse oor-
sprong teruggaat. In de middeleeuwen heeft kwaliteit nog een niet-rela-
tieve en objectieve betekenis. Dit is terug te voeren op kwaliteit als
een der categorieën van Aristoteles. John Locke maakt onderscheid tussen
primaire kwaliteiten zoals tijd en ruimte, en secundaire zoals kleur,
hardheid, geur. De laatste zijn aan de menselijke waarneming onderworpen
en worden daarom ook wel subjectieve kwaliteiten genoemd in tegenstel-
ling tot de eerste die (meer) objectief vaststelbaar zijn. Dijksterhuis
(15) wijdt een hoofdstuk aan "de mechanísering van de kwaliteiten". Het
is duidelijk dat in de hier besproken geschriften "qualiteit" nog enkel
begrepen wordt als "hoedanigheid". Dat geldt ook voor het gewone spraak-
gebruik ("von der bittern Qualit~t"; "de qualiteyt van hunne ver-
mincktheyt"). Zo spreekt men thans nog over "iemand in zijn kwaliteit
van ...". Maar "iemand met kwaliteiten" kan voor bepaalde functies to-
taal ongeschikt zijn. In het laatste voorbeeld wordt kwaliteit verstaan
in de betekenis van "goede kwaliteit". Dít komt in het Frans en Engels
eveneens voor. Vermeldenswaard zijn nog de betekenis van kwaliteit in de
fonetiek: "dat wat men wel waarnemen kan, maar niet kan meten", en in
het schaakspel: "de waarde van een stuk".
Inmiddels is in de handel een verschuiving opgetreden naar een meer re-
latief en subjectief kwaliteitsbegrip. Oorspronkelijk had daar kwaliteit
betrekking op de objectief ineetbare eigenschappen van de waren, zoals de
chemische zuiverheid ervan. Daardoor ontstond echter een ordeningsmoge-
lijkheid voor de geschiktheid van soortgelijke goederen voor de bevredi-5
ging van bepaalde behoeften en kreeg men de mogelijkheid de deugdelijk-
heid te bepalen. Hiermee wordt het begrip "kwaliteit" subjectief en re-
latief. Inmiddels worden hieronder ook niet meetbare aspecten begrepen
die te maken hebben met het doel waarvoor het produkt nodíg is c.q. ge-
bruíkt moet worden. Daardoor komen thans beide betekenissen (eigetr
echap~hoedanigheid en geschiktheid~deugdelijkheid) naast elkaar voor.
Treffend blijkt dat bij Davis en Olson (16, p. 604) waar "quality" wordt
gedefinieerd als "excellence or fitness".
Tenslotte - ook omdat vaak vergeten wordt dat deze dingen bestaan -
citeren we de definitie van kwaliteit uit de Nederlandse en de Duitse
norm op het gebied van de kwaliteitsborging.
De Nederlandse norm (25) definieert: kwaliteit is de mate waarin het
geheel van de eigenschappen van een produkt voldoet aan de eraan gestel-
de eisen, welke voortvloeien uit het gebruiksdoel.
De Duitse norm (26) zegt het zo: kwaliteit is het totaal van eigenschap-
pen en kenmerken van een produkt of een activiteit, welke is gerelateerd
aan de geschiktheid de vereiste functies te vervullen.
2. De formulering van In 't Veld en Malotaux
2.1. De begrippen offers, kosten, resultaat en opbrengst
Aangesloten wordt bij de opvatting van Van der Schroeff (3). In die op-
vatting word[ onderscheid gemaakt tussen offers en kosten.
Offers zijn de ten behoeve van de produktie opgeofferde waarden.
Kosten zijn de in geld gewaardeerde, ten behoeve van de produktie econo-
misch doelmatig opgeofferde waarden.
Met andere woorden alle koscen zijn offers, maar er zijn offers die niet
voldoen aan de voor kosten gestelde voorwaarden. Niet alle offers zijn
in geld te waarderen. Van offers staat bovendien de doelmatigheid (nog)
niet vast af is de ondoelmatigheid gebleken. In het laatste geval wordt
van verspillíng gesproken. Het begrip offers wordt bij In 't Veld echter
beperkt tot de doelmatige offers.6
Tegenover kosten staan opbrengsten.
Opbrengsten zijn de in geld gewaardeerde door de produktie verkregen
waarden.
Tegenover offers wordt door In 't Veld (2) het resultaat geplaatst.
Het resultaat is de door de produktie verkregen positieve waarde. (Het
woord 'positieve' is toegevoegd omdat aan 'resultaat' ook negatieve
waarden toegerekend kunnen worden, hetgeen niet zijn bedoeling is. Hij
gebruikt het woord resultaat in verband met de anders optredende verwar~
ring met de 0 van offers in zijn formules. Deze formules volgen in 3.2.)
In 't Veld maakt vervolgens onderscheid in drie soorten resultaten en
drie soorten offers, te weten:
beoogd resultaat maximaal toelaatbaar offer
verwacht resultaat verwacht offer
werkelijk resultaat werkelijk offer
Daarnaast hanteert bij de termen 'norm resultaat' en 'norm offer'. Het
hangt van de toepassing af welke van de drie onderscheiden soorten als
norm gaat fungeren.
~1et het oog op het gebruik van deze begrippen in formules, wordt door
hem het begríp resultaat aangegeven met de letter R en wordt door hem
het begrip offer aangegeven met de letter 0.
2.2. De begrippen effectiviteit, efficiency en produktiviteit
Nu kunnen hetzij twee resultaten, hetzíj twee offers, hetzij een resul-
taat en een offer met elkaar worden vergeleken. Gelet op de soorten re-
sultaten en soorten offers kunnen deze vergelijkingen bovendien nog op
verschillende wijzen gemaakt worden.
De verhouding van twee resultaten wordt effectiviteit genoemd (~ doel-
treffendheid).De verhouding van twee offers wordt efficiency genoemd ( ~ doelmatig-
heid).
De verhouding van een resultaat t.o.v. een offer wordt produktiviteit
genoemd (~ vruchtbaarheid).
Tenslotte leidt hij af:
Produktiviteitwerkelíjk ' Produktiviteitno~ x effectiviteitwerk. x
x efficiency
2.3. Het begrip kwaliteít
Malotaux (5) spreekt zich ook uit over het begrip kwaliteit. Hij stelt
dat het - om dat begrip operationeel te kunnen hanteren - aanbeveling
verdient om het begrip te beperken tot "de mate van doel (behoefte-)
vervulling" in analogie met het effectiviteitsbegrip. Hij ziet in dat
het daarmee in feite synoniem is geworden voor effectiviteit en hij de-
finieert het dan ook gelijk, als:
~erkelijk mogelijk met bepaald produkt
gnorm
(maximale resultaat met dat middel in die situatie bereikbaar)
Hij komt tot deze stellingname vanuit de definitie van kwaliteit, zoals
die bijvoorbeeld te vinden is in Van Dale (8): (o.a.) "hoedanigheid,
bepaaldelijk van stoffen en waren met betrekking tot het gebruik dat
ervan gemaakt moet worden." Malotaux lees[ hierin hetzelfde als: een
geheel van eigenschappen van iets, welke bepalend zijn voor de wijze
waarop dit voldoet aan de eraan gestelde eisen, of als (kort en krachtig
in het Engels): "fitness for purpose". Via "mate van doelvervullíng"
komt hij dan uit bij doeltreffendheid of effectiviteit, nu niet (aldus
Kalotaux) van een produktiemiddel voor de voortbrenging, maar van een
produkt of dienst bij de voorziening ín bepaalde behoeften.
2.4. Het begrip rendement
Over het begrip rendement zegt In 't Veld (1) samengevat het volgende.
Het begrip rendement moet worden onderscheiden naar technisch rendement8
en economisch rendement. Beide blijken een verbijzondering van hat meer
algemene begrip produktiviteit. Wanneer het resultaat en het offer in
dezelfde eenheden kunnen worden uitgedrukt, wordt het produktíviteitsge-
tal dímensieloos. Dit is het tecnnische rendement. Dus:
technisch rendement - dimensieloze produktiviteit
Het technisch rendement wordt meestal als een percentage weergegeven.
Indien een éénmalig offer vergeleken wordt met het resultaat per tijds-
eenheid, en offer en resultaat weer in dezelfde eenheden uitgedrukt kun-
nen worden, dan ontstaat het economisch rendementsbegrip. Dus:
economísch rendement ~ tild x dímensieloze produktiviteit
j
Ook dit economisch rendement wordt meestal in een percentage uitgedrukt.
Gebruikelijk is het begrip te betrekken op één jaar.
2.5. Overige begrippen
In 't Veld (1) behandelt in dit kader nog enkele andere begrippen zoals
strategie en taktiek, arbeids- en kapitaalsproduktiviteit, kapitaalsin-
tensiteit, alsmede factoren díe de produktiviteit kunnen beYnvloeden,
waarop hier niet verder ingegaan zal worden.
3. De resultaten van de studie
3.1. De aanleiding
Ik heb in (7) (een variant van) de zogenoemde Boom van Boehm ( 9) gepre-
senteerd, waarin de kwaliteitsaspecten van programmatuur hiërarchisch
weergegeven worden.
Op het hoogste níveau wordt gesproken van Doeltreffendheid. Deze wordt
samengesteld gezien uit:
1) Doeltreffendheid bij invoering, Bruikbaarheid genoemd
en9
2) Doeltreffendheid gedurende de levensduur, onderverdeeld in Onderhoud-
baarheid en Overdraagbaarheid.
Het zou in dit kader te ver voeren de niveaus daaronder uitvoerig te
bespreken. In dit kader is van belang dat daaronder aspecten voorkomen
zoals Machine efficiëntie, die bij In 't Veld (6) de vraag deden.ríjzen
naar de juistheid van deze hiérarchische opbouw. Immers volgens de in
par. 2 weergegeven opvatting vallen effíciëntie-aspecten niet onder het
begrip effectiviteit en ook niet onder het begrip kwaliteit. Deze vraag
wordt nog relevanter bij lezing van de in (7) gegeven opvatting, name-
lijk dat bij de aanschafkeuze c.q. de bouwkeuze dSe programmatuur moet
worden aangeschaft c.q. ontwikkeld waarbij de verhouding baten~kosten
over de levensduur genomen het hoogst is. Gesteld werd dat "...kwaliteit
zonder meer níet voldoende was. Kwaliteit zegt wel genoeg over de doel-
treffendheid (de effectiviteit) van een produkt, maar zegt niet genoeg
over de doelmatigheíd (de efficiëntie) ervan". Daarom werd voorgesteld
te kiezen voor "goede" software, namelijk voor d1e programmatuur waarbij
de verhouding van de baten gedurende de levensduur en de som van de kos-
ten van de implementatie (inclusief constructie c.q. aanschaf), het ge-
bruik, het onderhoud en de overdracht, maximaal is. Economen dienen hier
"netto contante waarde" te lezen. In (7) wordt nu voorgesteld daarbij de
Boom van Boehm te gebruiken: dus teneinde die specíficaties te kiezen
die enerzijds zo goed mogelijk aansluiten bij de vereisten, en ander-
zijds de som van de kosten minimaliseren.
De geschriften van In 't Veld (1,2) en Malotaux (5) waren de au[eur van
(7) niet bekend toen hij dat schreef. Terugkijkend naar de opva[tingen
van In 't Veld (zie par. 2) kan geconcludeerd worden dat de in (7) gege-
ven opvatting weergegeven kan worden door het woord produktiviteitsmaxi-
malisatie. Net woord produktiviteit komt in (7) echter niet voor. Alvo-
rens hier verder op in te gaan, lijkt het dienstig de notatie te her-
zien.
3.2. De notatie
In de geschriften van In 't Veld en Malotaux worden de symbolen R res-












fers. Hoewel in plaats van Resultaat een betere term Baten (naast de in
geld gewaardeerde opbrengsten) zou zijn geweest, wordt hieronder aan de
terminologie van In `t Veld vastgehouden. Ook wordt het symbool P ge-
bruikt voor produktiviteit. Voor de begrippen Effectiviteit en Efficien-
cy zijn geen symbolen gelntroduceerd. Hier wordt voorgesteld de volgende
symbolen te nemen
Et a Effectiviteit
Ey ~ Efficiency (Effíciéntie)
Door beide auteurs worden aan de symbolen woorden gehangen (als indices)
van het type "beoogd", "verwacht", "werkelijk", "verwacht met dat mid-
del", "maximaal verwacht", "norm", "maximaal met dat middel in die si-
tuatie bereikbaar", etc. In plaats daarvan wordt hier om de aanduiding
van het produkt mogelijk te maken, het volgende voorgesteld:
a) een dakje (") boven een lettersymbool duidt op: "verwacht"
b) een streepje (- ) boven een lettersymbool duidt op "norm"
c) een "kale" letter (zonder " of -) duidt op "werkelijk"
d) "maximaal" of "minimaal" kan als index worden meegegeven.
Bij de verhouding van twee resultaten c.q. twee offers is altijd één van
beide norm.
Spreken we van de effectiviteit, dan wordt het resultaat in de teller
vergeleken met een normresultaat in de noemer. Dat normresultaat kan
zowel het beoogde als het verwachte resultaat als een ander resultaat
als norm zijn. Het lig[ dus voor de hand de soort effectiviteit te be-
noemen naar het in de teller geplaatste resultaat.
Het omgekeerde treedt bij efficiency op. Daar staat de norm in de tel-
ler. In dit geval zal daar het maximaal toelaatbare offer of het ver~
wachte offer voorkomen.
Bij produktiviteit zullen zowel teller als noemer van dezelfde soort
zijn. Dus beide "verwacht" of beide "werkelijk" of beide "beoogd" (~
notm).
Op deze wijze verkrijgen we:11
R - beoogd resultaat
R a verwacht resultaat
R ~ werkelijk resultaat
Ó ~ maximaal toelaatbaar offer
0 ~ verwacht offer
0 ~ werkelijk offer
De combinaties die hiermee zinvol gevormd kunnen worden zijn:
Et a R~R ~ verwachte effectiviteit
Et ~ R~R (met R~ R of R a R(alternatief)) - werkelijke effectiviteit
Ey ~ 0~0 - verwachte efficiency
Ey ~ 0~0 s werkelijke efficiency
P ~ R~0 ~ verwachte produktiviteit
P a R~0 ~ norm produktivíteit
P a R~0 ~ werkelijke produktiviteit
Uit P s R~0 volgt:
P - (R~Ó) x (R~R) x (0~0)
of
P 3 P x Et x Ey~ waarbij in P natuurlijk wel dezelfde normen
genomen moeten worden als in resp. Et en Ey!
Voor kwaliteit wordt met het oog op het hiernavolgende het symbool 0
ingevoerd.
3.3. Het begrip kwaliteit: effectiviteit maal efficiëntie
In par. 2 werd de opvatting van :r!alotaux (5) vermeld dat kwaliteit opge-
vat moet worden als effectiviteit van een produkt of dienst bij de voor-
ziening in bepaalde behoeften. In de in (5) gegeven formele definitie:
Q ~ R~R12
slaan noemer en teller op hetzelfde produkt.
We zouden eigenlijk moeten schrijven:
0(A) a R(A)~R(A),
als uitdrukking van de kwaliteit van A. De uitdrukking van de kwaliteit
van alternatief produkt (of dienst) B wordt dan
Q(B) ~ R(B)~R(B)-
Een eerste kanttekening bij deze opvatting is dat op deze wijze Q(A)
niet met Q(B) kan worden vergeleken. Om zo'n vergelijking wel te berei-
ken, is een definitie nodig in de vorm
0(i) a R(i)~R respectievelijk Q(i) - R(i)~R
waarbij R bijvoorbeeld het beoogde resultaat is. Nu kan de kwaliteit van
A met die van B worden vergeleken, omdat beide aan het beoogde resultaat
zijn gerelateerd. Dit is in overeenstemming met het spraakgebruik: de
kwaliteit kan nu hoger of lager zijn dan nodig en het ene kan kwalita-
tief beter zijn dan het andere. Het is dan ook mogelijk om bijvoorbeeld
voor R het resultaat van het alterna[ief te nemen, dus
0(A) ~ R(A)~R(B),
waarmee de kwaliteit van A rechtstreeks wordt uitgedrukt in die van B.
Merk overigens op dat het hier over concepten gaat; toepassing van dit
soort formules stuit op allerlei problemen als gevolg van meerdere di-
mensies, het aspect tijd, etc.
Een tweede kanttekening bij deze opvatting is dat de exploitatiekosten
in dit kwaliteitsbegrip (van Malotaux) niet voorkomen. Dit is niet in
overeenstemming met het spraakgebruik en de praktljk. Wanneer bijvooz`
beeld gesproken wordt over de kwaliteit van een huis of van een auto,
worden daarbij niet uitsluitend functionele aspecten betrokken. Ook
wordt rekening gehouden met de (te verwachten) exploitatiekosten.13
In dfe praktijk i s ook de i n par. 3.0 gememoreerde Boom van Boehm opge-
zet. Daarom wordt van programmatuur gezegd dat die kwalitatief beter is
dan andere, als bijvoorbeeld de machine-efficiëntie daarvan hoger is dan
die van de andere ( en de rest gelijk). -
Zoals in par. 3.0 werd gememoreerd, werd in (7) de opvatting verkondigd
dat bij de beoordeling van programmatuur (en bij het maken daarvan) het
doelmatigheidsaspect meegenomen moest worden. Ook Oonincx (10) defini-
eert kwaliteit als overeenkomend met de functionele vereisten maar ook
efficiënt. Dat komt vooral doordat bij programmatuurontwikkeling een
complicatie veroorzaakt wordt door twee factoren:
a) de relatief hoge kosten van gebruik en onderhoud
b) adequate ontwerpbeslissingen, juist gelet op de oorzaak van de ex-
ploitatiekosten, kunnen deze kosten aanmerkelijk reduceren en de le-
vensduur van het produkt verlengen zonder dat de constructie er veel
duurder door wordt.
Kwalitatief betere programmatuur is dan programmatuur waarbij de exploi-
tatiekosten geringer zijn omdat instandhouding van de effectiviteit min-
der (onderhouds)kosten met zich meebrengt en~of omdat een geringere aan-
slag op machinevermogen wordt gedaan.
~len kan nu twee wegen bewandelen
a) de exploitatiekosten buiten het begrip kwaliteit laten
b) de exploitatiekosten ín het begrip kwaliteit opnemen.
ad a
Malotaux (5) laat de exploitatiekosten buiten het begrip kwaliteit. Oo k
in (7) werd daarvan uítgegaan. (Zie bijvoorbeeld het eerste ci[aat op
blz. 9 bovenaan.) Bij nadere beschouwing blijkt dan ook dat ik indertijd
(7) met het begrip kwaliteit niet zo goed raad wist en in plaats daarvan
liever het begrip "goed-zijn" hanteerde.
Dit standpunt leidt ertoe dat kwaliteit synoniem wordt met effectivi-
teit. Daar waar de exploitatiekosten van de alternatieve produkten on-
derling niet veel verschillen, is deze definitie overigens bruikbaar.
Daar waar dat niet het geval is, zal toch een relatie met de offers (op
de wijze van kosten~baten en níet op de wijze van prijs~kwaliteit) ge-
legd moeten worden.
Een lagere kosten~baten verhouding kan men dan geen betere kwaliteit
meer noemen, want dat begrip is reede uitgespeeld bij het benoemen van14
de verhouding werkelijke batenlnorm baten. Men houdt hier dus een term
over en komt ook een term te kort.
ad b
Opname van het kostenaspect binnen het kwaliteitsbegrip is mogelijk via
het produktiviteitsbegrip. Impliciet werd dat standpunt reeds in (7)
ingenomen (zie bijvoorbeeld het tweede citaat op blz. 9 bovenaan).
Gelijkstelling echter van kwaliteit met produktiviteit heeft niet alleen
als nadeel dat er dan twee termen zijn voor één begrip. Essentiëler is
dat nu weliswaar het kostenaspect tot zijn recht komt, maar anderzijds
de normering door een zelfde soort grootheid verloren is gegaan. Zo'n
normering is wel nodig. Dit leidt tot de gedachte kwaliteit uit te druk-
ken als de verhouding van de produktiviteit en een norm-produktiviteit,
dus:
0(A) ~ P(A)IP c.q. Q(A) 3 P(A)IP
Kwaliteit te zien als de verhouding van twee produktiviteiten heeft als
nadeel dat het gebruikte begrip prijslkwaliteit (of het Franse begrip
rapport qualitélprix) onzinnig wordt. Overigens komt dit begrip in de
Engelse taal niet voor. Wel komt voor: pricelperformance, maar dat is
het omgekeerde van produktiviteit. Er zijn echter een aantal voordelen:
a) Het begrlp kwaliteit heeft een zelfstandige, duidelijke en operatio-
nele inhoud gekregen.
b) De beoóï3éling van eindprodukten en van produktiemiddelen verschilt.
Bij eindprodukten gaat het om de (directe) behoeftebevrediging; bij
produktiemiddelen gaat het om de voortbrenging van andere produkten.
In het eerste geval speelt inderdaad de effectiviteit een grote rol;
in het tweede geval de produktiviteit. In het eerste geval wordt ech-
ter gekozea op grond van de effectiviteitlprijs verhouding. Bij nage-
noeg gelijke of afwezige exploitatiekosten - zoals in dat geval vaak
voorkomt - is het theoretisch betere begrip produktíviteít ook kwan-
titatief weinig verschillend. Een voordeel is dat één begrip voor
beide situaties ontstaat.
c) Eerder werd afgeleid
P~ P x Et x Ey.15
Met het hier gedefinieerde
0 ~ PIP,
kan worden afgeleid
Q - Et x Ey,
en dat is wat in het spraakgebruik intuYtief onder kwaliteit wordt ver-
staan en wat ook (zij het nog vaag gedefiniéerd) ín de wetenschappelijke
literatuur doorklinkt. Zo opgevat, moet ook altijd sprake zijn van maxi-
male kwaliteit (vgl. 16 en 20): minder is altijd slechter. Vanwege
Q L PIP, impliceert maximale kwaliteit ook maximale produktiviteit, en
omgekeerd.
3.4. Een modelmatige samenhang
















N.B. Van norm-produktiviteit zijn naar norm-offer en norm-resultaat pij-
len getrokken, omdat ervan wordt uitgegaan dat op basis van deze
norm-produktiviteit, de beide andere worden bepaald.16
4. Samenvattende conclusies
Regelmatig stuit men bij het lezen van vakliteratuur - ook binnen vakge-
bieden als informatiesysteemontwikkeling - op het gebruik van termen
zoals effectiviteit en kwaliteit, zonder dat altijd precies duidelijk
wordt of hiermee twee verschillende begrippen bedoeld worden of dat van
synoniemen sprake ls. Bij nadere studie blijkt dat sommige begrippen,
met name efficiency en kwaliteit, in de loop van de tijd aan verandering
onderhevig zijn geweest. Het blijkt dat enkele - daaronder ook recente -
auteurs zich nog houden aan al gepasseerde begrippen en andere auteurs
zich reeds bedienen van een recentere begripsinhoud. De ontwikkeling van
de bedoelde begrippen is (gelukkig) gegaan in de richting van een nauw-
keuriger afbakening, waardoor synoniemen juist worden vermeden en het
gehele tableau van mogelijkheden wordt opgevuld. De effectiviteit en de
efficiency van de terminologie is daarmee gebaat.
Aan de basis van de hier bedoelde begrippen liggen de begrippen aangege-
ven met de termen offers en resultaten (~ baten).
Effectiviteit (~ doeltreffendheid) is de verhouding van twee resultaten.
Efficiency (~ doelmatigheid) is de verhoudíng van twee offers.
Produktiviteit (- vruchtbaarheid) is de verhouding van resultaat en of-
fer.
Rendement is een verbijzondering van het begrip produktiviteit, waarbij
worden onderkend het technisch rendement en het economisch rendement.
Een bij het moderne spraakgebruik aansluitende geschikte definitíe van
kwaliteit (van produkten) blijkt te zijn:
Kwaliteit is het produkt van effectiviteit en efficiency, hetgeen het-
zelfde is als de verhouding van de produktiviteit en een norm-produkti-
viteít.17
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